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Folyamat alapu informatikai rendszerfejlesztés

és bevezetes
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Az egészségiigyi intézmények tilnyomé tdbbsége
bonyolult folyamatokat miikédtet, jelentés létszamu
munkatarsat foglalkoztat, nagy mennyiségii eszkozt és
berendezést hasznal, mindezt forrashianyos feltételrend-
szer és paratlanul komoly elvarasok mellett. Nem csoda,
hogy egyre tobben ismerik fel annak fontossagat, hogy
javitsak a munkaszervezést, néveljék az er6forrasok ha-
tékonysagat, a munkavégzés megbizhatosagat és ered-
ményességét.

Cikkiinkben azt kivanjuk bemutatni, hogy — a gyakor-
lati tapasztalatok alapjan — milyen megkézelitéssel és
eszk6zokkel érdemes az egészségiigyi intézmények ve-
zetbinek hozzalatni a folyamatok atalakitdsahoz és me-
nedzseléséhez, illetve ez milyen tamogatast tud nyujta-
ni az informatikai eszk6zok fejlesztéséhez és beveze-
téséhez.

Much of the medical institutions operate difficult
processes, employ great staff, use a huge amount of
tools and equipments in reduced circumstances, and
besides this they have to meet uniquely serious require-
ments. No wonder that more and more leaders recognize
the importance of improving the work organization, the
effectiveness of resources, the reliability and efficiency
of activities.

Based on our experiences in our article we are going
to present the suitable approach and tools that are sug-
gested for reengineering and managing processes, and
we wish to describe the way this method supports the
development and implementation of IT tools.

BEVEZETES

A menedzsmenttudomany kilénbdz6 iskolai szamos esz-
kozt fejlesztettek ki a vezetés munkajanak megkdnnyitésére.
Az egészséglgybe is betdrt a minGségbiztositasi rendszerek
kialakitdsanak hullama — sok esetben vitathaté eredménnyel —,
az informatikai eszkdzok altal hozott kontrolling szemlélet,
vagy a beszallitéi lancok ujszerli menedzselésének modszere.

A menedzsmentgondolkodok és a gyakorld vezetSk jelen-
tGs része [1] a leghasznosabb eszkdzdk kdzé sorolja a folya-
matmenedzsmentet és az ezt tamogatd informatikai alkalma-
zasokat (Business Process Management Suits, Enterprise
Architecture Tools). Ezt a véleményt erésitik a nagy informa-
tikai szoftvereket (ERP = vallalatiranyitasi rendszerek; PSA =
szolgaltatds menedzsment megoldasok) gyarté cégek egyre
hangsulyosabb folyamatalapu bevezetési metodikai, illetve az
un. szolgaltatasorientalt architekturak (SOA) kialakitasa.

Cikkunkben azt kivanjuk bemutatni, hogy — a gyakorlati ta-
pasztalatok alapjan — milyen megkdzelitéssel és eszkdzdkkel
érdemes az egészségulgyi intézmények vezetdinek hozzalat-
ni a folyamatok atalakitdsahoz és menedzseléséhez, illetve
ez milyen tdmogatést tud nyujtani az informatikai eszkdzok
fejlesztéséhez és bevezetéséhez.

A FOLYAMAT- ES RENDSZERFEJLESZTESI
PROJEKT ELOKESZITESE

Komoly dilemmat okoz a vezetésnek annak eldéntése,
hogy mely folyamatokkal kezdjék az atalakitast. Egyrészt kri-
tikus fontossagu, hogy viszonylag révidtavon érzékelhetd
eredmény szllessen az eredményesség és a hatékonysag
terén, masrészt figyelembe kell venni a kifejlesztésre és be-
vezetésre kerlld informatikai alkalmazas kapcsolodasait is.
Mindezek, valamint a belsé er6forrasok korlatos volta miatt,
priorizalni kell a feladatokat. Erdemes minden fejlesztés, ata-
lakitas elétt egy un. kritikussag vizsgalatot végezni, amely ki-
jeloli azokat a folyamatokat, amelyekkel elsé kérben foglal-
kozni érdemes. (Adottnak tételezzik fel azt, hogy rendelke-
zésre all a vizsgalat alapjaul szolgélé folyamatlista. Amennyi-
ben ez nem igy van, gondoskodni kell a folyamatok feltérké-
pezésérdl. Ennek részletes mddszertani targyalasa tulmutat e
cikk keretein).

A folyamat-kritikussag vizsgalat célja, hogy azonositsa
azokat a folyamatokat, amelyek a leginkabb hatassal van-
nak a szervezet miikdésének eredményességére és haté-
konysagara, valamint — jelleguknél fogva — az optimalizalas-
sal jelentds pozitiv valtozas érhet6 el. A vizsgdlat eredmé-
nyeképpen egy kritikussagi sorrendet kapunk, amelynek
elején az elsd korben optimalizlasra javasolt, mig a végén
a késdbbiekben fejlesztendd folyamatokat taldljuk. Az elsé
Iépésben meghatarozzuk a kritikussag vizsgalat szempont-
jait. Minél tébb szempontot vesziink figyelembe, annal pon-
tosabb lesz a priorizalas, ugyanakkor a vizsgalatot jelentd-
sen meghosszabbitja és bonyolultta teszi az, hogy nagysza-
mu jellemz6t kell minden folyamat esetében végiggondolni.
A gyakorlati tapasztalat azt mutatja, hogy 6-8 szempont ele-
gendd a tébb szempontu analizishez. A szempontoknak il-
leszkednilk kell a szervezet stratégiai céljaihoz (pl.
amennyiben a vezetfség altal meghatarozott cél a koltsé-
gek csokkentése, ugy a folyamatkoéltséget bele kell venni a
szempontok kdzé).

Erdemes két csoportra osztani a tényezdket (a szem-
pont és a tényezd kifejezést szinonimaként hasznaljuk):
* Relevancia tényezék: azt mutatjgdk meg, hogy a folyamat
milyen mértékben gyakorol hatést a vezeték és fenntartok
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(stratégiai) céljainak elérésére, a szervezet hirnevére,
elismertségére, a betegek elégedettségére (a ,verseny-
elényre”), a kdzhangulatra, a szervezeti kulturara, a fi-
nanszirozasi hattérre, illetve mennyire fontos a beveze-
tendd informatikai alkalmazas szempontjabdl,

* Potencial tényez6k: azt mutatjdk meg, hogy a folyamat
az alkalmazni kivant optimalizalasi médszerekkel milyen
mértékben fejleszthetd, mennyire koétott a végrehajtas
jogszabalyok illetve meglévé informatikai alkalmazasok
altal, hanyszor fut le egy adott id6szakban, mennyire
gyakoriak a hibak a végrehajtasban, mekkora az eréfor-
ras igénye.

Egy lehetséges szempontlista (R: relevancia tényezé, P:

potencial tényezd):
e IT érintettség (R),
» arbevételre és/vagy koltségfelhasznalasra gyakorolt ha-

tas (R),

* kapcsolat az alaptevékenységhez (R),
¢ jogszabalyi el6iras (P),

* SOP altali szabalyozottsag (P),

e tranzakciészam (P),

* hibagyakorisag (P).

A vizsgalat masodik lépése az értékelési skalak meghata-
rozasa. A kiértékelés megkdnnyitése érdekében minden szem-
pontot egyforma skalazassal érdemes ellatni. A skalaértékek
jelentését minden szempontnal kiildn meg kell hatarozni.

Példa a skalazasra:

Tényezd 1 {alacsony) 2 (mérsékelt) 3 (nagy) 4 (kiemelkedd)
[T érintettséy (R) ["Nem érinti az IT Egyes IT| A folyamat | Az IT rendszer |
alkalmazdis Tunkeiok Jelentis alapfunkeidja  a
miikidését felhasznilisra részében folyamat
keriilnek haszndlni kell az | mikadietése
IT alkalmazast
Tranzakeidszam | Evente max. 10 | Havi gvakorisag | Heti gyakorisag | Napi gyakorisag
(P lefutis

Bizonyos szempontoknal a skalazas forditott jelentésu.
Erre lehet példa a jogszabalyi kotottség, amelynél az optima-
lizalas szempontjabdl az az elényds, ha minél alacsonyabb.
Ugyanakkor a kritikussagi érték (lasd kés6bb) meghataroza-
sanal ez magas értéket képvisel, azaz az alacsony kotottsé-
get négyes (4) értékkel vesszik figyelembe, a mérsékelt k-
tottséget harmas (3) értékkel stb.

A harmadik lépésben meghatarozzuk az egyes szem-
pontok egymashoz viszonyitott fontossagat az adott fejlesz-
tési projekt szempontjabol, sulyértékek segitségével. Minél
fontosabbnak itélliink egy szempontot, annal magasabb ér-
téket rendellink hozza. A tapasztalatok szerint egy 3 elem(
skala elégséges a szempontok kdzétti kildnbségek érzékel-
tetésére.

A vizsgalat negyedik Iépésében értékeljik valamennyi
folyamatot. Az értékelésnek két formaja lehetséges:
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e folyamat kdzpontu: kivalasztunk egy folyamatot, értékel-
juk valamennyi szempont szerint, majd ennek befejezé-
sével a kdvetkez6 folyamatra tériink ra,

* szempont kdzpontu: kivalasztunk egy szempontot, e sze-
rint valamennyi folyamatot értékeljik, majd attérink a ké-
vetkez§ szempontra.

Az els6 esetben a folyamatot egyszer kell végiggondolni,
majd a szempontok segitségével alaposabban kérbe lehet
jarni. A masodik esetben a szempontok szerinti (a folyamatok
kozotti kuldnbségekbdl adodo) relativ sorrendet kénnyebb
meghatarozni. Ez utdbbit akkor javasoljuk, ha a szempontok
skalaértékei nem hatarozhatéak meg pontosan.

A vizsgalat 6t6dik lépésében kiszamitjuk a folyamatok kri-
tikussagi értékeit, az alabbi 6sszefliggés segitségével:

n
FK =5 X,
i=1

ahol:
* FK: a vizsgalt folyamat kritikussagi értéke
* s:az adott szempont sulyszama
* j: az adott szempontra adott érték.

A vizsgalat utols6 lépésében a folyamatokat sorendbe
rakjuk az FK alapjan. Minél magasabb ez az érték, annal kri-
tikusabb a folyamat.

A FOLYAMATOK OPTIMALIZALASA

A priorizalt lista alapjan kivalasztjuk azokat a folyamato-
kat, amelyek a projekt elsé szakaszaban optimalizalasra ke-
rilnek. Figyelembe kell venni a folyamatok kdzétti 6sszeflg-
géseket is, amely befolyasolhatja a sorrendet (egy kritikus fo-
lyamat ,holdudvaraba” tartozé alacsony prioritasu folyamat is
atsorolasra kerulhet).

Az optimalizalast — a folyamat sajatossagainak figyelem-
bevételével — kuldnb6zb eszkdzok segitségével végezhetjik
el. Amennyiben a folyamatban lathatéan sok a ,fél6sleges”,
nem értékalkotd tevékenység, ugy a LEAN menedzsment fo-
lyamat-egyszer(sit6 eszkdztarat érdemes alkalmazni. Ez az
Ugyfél (a szolgaltatast igénybe vevd bels vagy kilsé felhasz-
nald) szamara kevésbé hasznos elemek elhagyasara, a prob-
Iémak gyokér-okainak feltarasara, elemzésére és megoldasa-
ra koncentral. Abban az esetben, ha a folyamat minGségével
(nem megfelel6 és/vagy ingadozé paraméterek) vannak els6-
sorban problémak, valamint rendelkezésre allnak vagy kon-
nyen elGallithaték nagy mennyiségli adatok, ugy a folyamat-
statisztikai modszerek alkalmazasa lehet célravezetd (lasd
Six Sigma projektek). Megint mas esetben az un. szlk ke-
resztmetszetek keresése és kezelése a legjobb megoldas.

Barmilyen modszertant is kdvetlink, néhany dolog k6z8s
bennik. Az egyik, hogy érdemes csoportmunkaban végezni,
amelyen minden érintett félnek (feladatvégzd, output felhasz-
nalo, elvarast tamasztd) képviseltetnie kell magat. A masik,
hogy gyors, révidtavon eredményt hozé workshop-ok kereté-
ben kell a munkat megszervezni, hogy a kezdeti lelkesedés
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ne vesszen el. Az alabbiakban bemutatjuk azokat a legfonto-
sabb alapelveket, amelyeket érdemes figyelembe venni az
optimalizalas soran.

* Redundancia csokkentés: a folosleges feladatvégzések
megsziintetése (pl. ugyanazon adatok rogzitése két ki-
I16nb6z8 rendszerben).

» Parhuzamositas: az egy idében elvégezhetd feladatok par-
huzamositasa a folyamat atfutasi idejének csokkentése vé-
gett (pl. egy feladat elvégzéséhez szlikséges, t6bb forras-
bdl jové informacidk és erbforrasok egyidejii biztositasa).

» Feladat atharitas: egyes feladatok elvégzésének atharita-
sa a folyamatkoéltségek csdkkentése érdekében (pl. adat-
rogzités az lgyfél altal).

* Adminisztracié csokkentés: a foldsleges adminisztracié
megsziintetése (pl. a szakmai munkat végz6 munkatar-
sak mentesitése az adminisztracios terhek alol).

* Automatizaltsag noévelése: automatizalt munkafolyama-
tok (workflow) kialakitasa, a papir alapi dokumentumok
felhasznalasanak csdkkentése (pl. automatikus feladat-
atadas).

* Informacidbiztositas: az informaciohianybdl adédé hibale-
het6ség cstkkentése, a sziikséges adatok megfelels id6-
ben, formaban és csatornan térténd eljuttatasa a felhasz-
nalasi helyre (pl. adatbazis-hozzaférési jogosultsagok mo-
dositasa).

e Delegalas: dontések automatizalasa (algoritmizalasa)
vagy a hataskér delegalasa alacsonyabb szervezeti szint-
re (pl. a manualis osztalyvezetdi feladatkiosztas automati-
zalasa).

* El6rehozott ellen6rzés: a problémak azonositasa a folya-
mat elején annak érdekében, hogy csoékkentsiik a folosle-
gesen végzett munka mennyiségét.

* Ellenbrzés helyett megel6zés: az ellen6rzési pontok csok-
kentése azaltal, hogy biztositjuk a munkavégzés megfele-
I6ségét és noveljik az 6nellendrzés szerepét (pl. az adat-
rogzités soran torténjen meg a bevitt adatok helyességé-
nek ellenérzése).

* Folyamat-hurkok cs6kkentése: az atfutasi id6 csokkenté-
se érdekében a fblosleges visszacsatolasok mell6zése
(pl. egy hiba azonositasa utan annak elharitasa a feltaras
helyén a hiba elkévetésének helyére t6rténé visszakildés
helyett).

* A szlk keresztmetszetek szamanak és terhelésének
csOkkentése: a folyamatos munkaveégzés elakadasat oko-
z6 pontokon a kapacitas névelése az er6forrasok szama-
nak és minéségének novelésével vagy a munkavégzés
atalakitasaval (pl. tomeges ellatasi igény esetén az eréfor-
rasok atcsoportositasa).

* Bels6 készletek cstkkentése: az ligyek (dokumentumok)
feltorlodasanak elkertlése (pl. elinditott Ggyek dokumen-
tumainak tarolasa és id6szakos tovabbitasa helyett azon-
nali tovabbitas a feldolgozas helyére és ott a feldolgozas
azonnali elkezdése).

* A korlatok cstkkentése: a félosleges korlatozo szabalyok
és idejétmult szokasok megsziintetése.

» Elvaras alapu fejlesztés: az optimalizalas a folyamat pro-
duktumara vonatkoz¢ elvarasok alapjan torténik.

* A mérhet8ség biztositasa: a folyamatellendrzés objektivi-
tasanak ndvelése a fejlesztési lehet6ségek azonositasa
érdekében (pl. a folyamatok automatizalasa és a folya-
matindikatorok automatizalt eléallitasa).

* Folyamat-érzékenység szempontu 6sztdnzés: a végrehaj-
t6 munkatarsak teljesitményének értékelése a folyamat-
céloknak megfelel6en (pl. mennyiségre térténd 6sztdnzés
helyett a min6ségi (hibamentes) munkavégzés premizala-
sa).

Az, hogy melyik alapelvet emeljuk ki, fiigg attdl, hogy a fo-
lyamat milyen jellemzdkkel (lasd kritikussagi tényezék) ren-
delkezik. Tovabba figyelembe kell venni, hogy milyen az un.
folyamat-érzékenység, amely azt mutatja meg, hogy a folya-
mattal szemben elvaras-e annak gyorsabb, olcsébb, hiba
mentesebb, adott esetben nagyobb mennyiségben t6rténé
végrehajtasa.

A folyamatok optimalizalasanak eredménye egy folyamat-
leiras, amely részletesen ismerteti a feladatvégzést, valamint
egy akcidterv lista, amely a valtozasok bevezetéséhez sziik-
séges intézkedéseket rogziti.

A folyamatok ,olvashatésaganak” és modosithatésaga-
nak elGsegitése érdekében érdemes folyamatabrakat készi-
teni. Ez kléndsen bonyolult, illetve nagy szamossagu folya-
matok esetében kodnnyiti meg az adminisztrativ munkat.

A FOLYAMATOK FELMERESENEK
ES OPTIMALIZALASANAK EGY UJSZERU MODJA

Abban az esetben, ha az egyes folyamatok belsé tartalma
nem, vagy csak kiilbnésen hosszadalmas és ¢sszetett mun-
ka segitségével mérhetd fel, egy masik elemzési eszkézhdz
érdemes fordulnunk az optimalizalas érdekében. Ennek 1é-
nyege, hogy kizarélag a folyamatok, részfolyamatok vagy
adott esetben tevékenységek kdzotti input — output kapcsola-
tokat vizsgalja, majd ebbdl von le kévetkeztetéseket. A folya-
matokat nem sok-résztvevés megbeszélések keretében azo-
nositjuk és optimalizaljuk, hanem egy kérd&ives felmérés se-
gitségével arra kérjuk a valaszoldkat (a vizsgalt tertlet mun-
katarsait), hogy mondjak meg a sajat feladataikkal kapcsolat-
ban az alabbi jellemzdket:

* mia feladata,

* kitdl kapja a feladatot,

* mire van szikség a feladat végrehajtasahoz és azt kit6l
kapja,

* milyen a kapott bemenetek megfelel6sége,

* mire lenne sziiksége, amit nem kap meg,

* miafeladat elvégzésének eredménye és azt kinek adja at?

A valaszok 6sszegzésébdl a munkafolyamatok haléza-
ta rajzolhaté meg, ahol a halézat csucspontjai az egyes
munkatarsak (illetve az altaluk ellatott feladatok), mig a
pontok k6z6tti élek az input — output kapcsolatokat repre-
zentaljak.
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Az adatok elemzése alapjan tobbek k6zétt a kdvetkezé

optimalizalasi lehet6ségek adddnak:

» a foléslegesen elGallitott output-ok és a kapcsolodo fela-
datok megsz(intetése,

* anem megfelel§ output-ok javitasa,

* a szikséges, de hianyz¢ input-ok azonositasa, biztosita-
sa,

e afolosleges redundans tevékenységek megsziintetése,

* a kulcsfolyamatok, kulcstevékenységek és -munkatarsak
azonositasa,

» az er6forrasok terhelésének kiegyenlitése.

A FOLYAMATOK ES AZ INFORMATIKAI
FEJLESZTES OSSZEKAPCSOLASA

Szamos szoftver all rendelkezésre, amely képes doku-
mentalni, szabalyozni, adott esetben mémi a folyamatokat,
vagy kezelni a kockazatokat. Ugyanakkor ezek egy szlikebb
halmaza rendelkezik csak azokkal a képességekkel, amelyek
alkalmassa teszik a folyamatok alapjan térténé informatikai
fejlesztés tamogatasara. Ez utébbiak miikddési logikaja, hogy
a human, az IT eszkdzzel tamogatott és a teljes mértékben
automatizalt Iépésekbdl allé folyamatbdl ,kiemelik” az IT fej-
lesztés relevans elemeket, majd ezekbdl épitik fel a leendé al-
kalmazas szolgaltatasait és rendszerfunkcioit.

A fentiek alapjan az optimalizalt folyamatokbdl — azaz a
szakmai terllet elvarasaibdl — dllithaté dssze az a rendszer-
koncepcid, amely bemenetet képez az informatikai fejleszté
csapatnak. K&szénhetben a folyamatalapu megkdzelitésnek,
az igényeket pontosabban meg lehet hatarozni annal, mintha
a szakterUletet nem ismer6 informatikusoknak kellene azono-
sitani a szakmai elképzeléseket.

A folyamatalapu szoftverfejlesztés elényei az alabbiakban
foglalhatok dssze:

A SZERZOK BEMUTATASA

Csiszér Tamas jelenleg a HyperTeam
Kft. szolgaltatasi vezetdje, feladatai ko-
zé tartoznak az értékesités, termékfej-
it | lesztés, tanacsadas és projektvezetés.
v { Okleveles kénnydipari mérndk diploma-
v jat a Nyugat-Magyarorszagi Egyetem
‘ . . Faipari mérnéki karan, koénnydipari
% mérndki szakon szerezte. Jelent6sebb
munkai kézé tartozik az Ggyvitel tamo-
gato szoftver bevezetése az OGYI-ban, BERNET elemzés,
folyamatoptimalizalas, lgyviteli-rendszer és mennyiségi és
kompetencia alapu eréforras tervezése. A kdzelmultban
tobb projekten dolgozott, tdbbek kdzott a Generali, a CIB
Bank, a MAV Cargo, a Magyar Kézut Kht. és a Praeventio
Biztositasi Alkusz Kift. partnereként.
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* a szakterlletek folyamatokban gondolkoznak, igy ezek
mentén kdnnyebben és egzaktabbul meg tudjak hataroz-
ni az elvarasaikat,

* a fejleszt6k kdnnyebben megértik az igényeket, és men-
tesulnek attél, hogy egy hosszadalmas, t6bb iteracion ke-
resztll tart6 felmérési folyamatban mérjék fel a funkciona-
lis elvarasokat,

* a folyamat nyelvi és logikai hidat képez a szakmai és az
informatikai tertlet kdzott,

* az optimalizalas eredményeképpen a hatékony munka-
végzés kerll automatizalasra,

» az elkészitett és informatikai eszk6zokkel kiegészitett fo-
lyamatabrak maguk is alkalmasak a miikédés szabalyo-
zasara, de megkonnyitik a kildnb6zé tartalmu és formaju
dokumentacio elkészitését is,

* egyszerlisddik a folyamatok teljesitményének mérése, a
problémak okainak azonositasa és kezelése.

A feladatok szervezésének és automatizalasanak folya-
matalapu megkdzelitése mar bizonyitott szamos iparagban,
névelve az eredményességet és a hatékonysagot. Erdemes
azonban kiemelni, hogy minél bonyolultabb egy szervezet
miikodése, annal nagyobb raforditast igényel a teljes kori és
részletes folyamatmenedzsment alkalmazasa, ugyanakkor a
varhatoé eredmény is ennek aranyaban ndévekszik. A fentiek fi-
gyelembevételével javasolt a fokozatossag és a koncentralt
bevezetés, amelynek az alapja a folyamatok kritikussaganak
vizsgalata. Ezt kbvetheti a gyors és a problémak megoldasa-
ra fokuszalé optimalizalas, amelynek egy specidlis eleme a
folyamatalapu rendszerfejlesztés, azaz automatizalas.

A buktatok elkerllése érdekében érdemes olyan szakér-
t6ket bevonni a folyamatfejlesztési projektbe, akik ismerik az
alkalmazhaté mddszertanokat és tisztaban vannak az egész-
ségugyi teriilet sajatossagaival. Emellett a sikeresség elen-
gedhetetlen feltétele a bels6 eréforrasok rendelkezésre alla-
sa, valamint a vezetés kdvetkezetes tamogatasa.

Solti Arpad okleveles gépészmémok
diploméjat a Go6dolldi Agrartudomanyi
Egyetemen szerezte, majd a Budapes-
ti Mlszaki és Gazdasagtudomanyi
Egyetem Master of Business Administ-
ration képesitést szerzett. Hatékony fo-
lyamatalapu szervezetek kialakitdsa-
nak szakértje, a HyperTeam alapitdja,
jelenleg Ugyvezet§ igazgatdja. Folya-
matmenedzsment és szervezetfejlesztési projekteket veze-
tett szamos meghatarozé nagyvallalatnél. Nemzetkézi kuta-
tasokat folytat a folyamatmenedzsmenthez, teljesitmény-
méréshez kapcsoldéddan, amely eredményeket mindennapi
munkavégzésébe is beépiti. Tagja szdmos hazai és nem-
zetkdzi szakmai szdvetségnek, rendszeresen elGad és pub-
likal kiildnb6z6 szakmai férumokon.




